EPZ Emerald Pénziigyi Zartkérlien Mi(ik6doé Részvénytarsasag - tovabbiakban Tarsasag

Panaszkezelési szabalyzat

Az Igazgatdsag 1/2018 (04.17.) szamu igazgatdsagi hatarozat alapjan 2018. aprilis 17-én elfogadta.



Panaszkezelési Szabalyzat

Az EPZ Emerald Pénziigyi Zrt. — tovabbiakban: Tarsasag - az lgyfelek panaszainak kezelése soran a hatdlyos
jogszabdlyok rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott kotelezettségek betartasaval jar el.

A hatdlyos jogi rendelkezések azonban nem tartalmazzak minden esetben és teljes koérlien azokat a
szempontokat, amelyeket a pénziigyi szervezetek a piaci gyakorlatban kialakitanak, és m(kodésiikben sikerrel
alkalmaznak sajat munkdjuk hatékonyabb megszervezése és ligyfeleik igényeinek magasabb szint( kielégitése
érdekében.

Jelen szabalyzat azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza, amelyeket a Tdarsasag panaszligyintézési
tevékenységének kialakitasa és gyakorldsa soran szem el6tt tart, kovetend6 piaci gyakorlatként elismer, és
amelyet - felismerve a piac 6nszabalyozd erejének novekvs jelentGségét - nem jogszabalyi kotelezettség
alapjan, hanem 6nként, a jo panaszligyintézés altaldnosan elfogadott egységes mércéjeként kovet.

Jelen szabdlyzat a Tdarsasdg az Ugyfelek panaszai hatékony, atlathaté és gyors kezelésének eljarasardl, a
panaszligyintézés mddjardél, valamint nyilvantartds vezetésének szabdlyairdl sz6l. A Tdrsasdg jelen
szabdlyzatban tajékoztatja az lgyfelet a panaszligyintézés helyérdl, levelezési cimérdl, elektronikus levelezési
cimérdél, telefonszamaral.

A panaszkezelési szabalyzat alapelve, hogy a Tarsasaggal szemben felmeriilt panaszok fontos ismereteket
hordoznak a szervezet szamara, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendjét
szervesen be kell épiteni a Tarsasag tevékenységébe. Tovabbi alapelv, hogy a Tdrsasdg a panaszokat és a
panaszosokat mindenfajta megkllénboztetés nélkil, egyenléen, ugyanazon eljaras keretében és szabalyai
szerint kezeli.

Panaszligyintézés helye: 1074 Budapest, Dohany utca 12-14.
Telefonszdma: 06-1-492-0030
E-mail cime: office@epz.hu

l. A panasz

1. Panasz a Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmerilé minden olyan
egyedi kérelem vagy reklamdcid, amelyben a panaszos a Tarsasag eljarasat kifogasolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelm(i igényét megfogalmazza.

2. Nem mindsil panasznak, ha a fogyaszté/ugyfél a Tarsasagtdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

Il. A panaszos

1. Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarsasag
vagy mas szervezet, aki/amely a Tarsasag szolgdltatdsat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos
tdjékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

2. A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Gtjan torténd benyljtdsa esetén a Tarsasag vizsgélja a benyujtasi
jogosultsagot, amelyet a benyuljtd meghatalmazdssal igazol. Bejelentésre szolgald nyomtatvany
alkalmazdsa esetén a panaszos neve mellett fel kell tintetni a panaszos - torvényes, illetve
meghatalmazotti - képviselGjeként eljard, panaszbenyujté természetes személy nevét is (pl. vallalat
képviselGje, természetes személy meghatalmazottja stb.). Meghatalmazas hianydban a Tarsasag
kozvetlenil a panaszoshoz fordul az ligyintézés gyorsitdsa érdekében.

3. A panaszos altaldban tgyfele a Tarsasagnak, panaszosnak tekintend6 azonban az a személy is, aki/amely a
Tarsasag eljardsat nem valamely konkrét szolgaltatdssal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 6sszefliggd
tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogdsolja.

lll. A panasziigyintézést ellaté szakmai teriilet meghatarozasa
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A Tarsasagon belll a panaszfelvételt és panaszintézést meghatdrozott és egyértelmlien azonosithatd
szervezeti egység/ek/ vagy munkatars/ak kore/ végzi.

A panaszigyintézés soran, amennyiben az Ugyfél a Tarsasag elsGdleges valaszaval nem elégedett,
biztositani kell az azt ellatd szakmai terlilet munkatarsainak partatlansagat és elfogulatlansagat.

A panaszlgyintézés rendje illeszkedik a Tarsasag felépitéséhez, sajatossagaihoz.
IV. A panasz felvétele

A panasz benyujtasara a Tarsasag az Ugyfelek igényei és sajat adottsdgai alapjan tobb, az Ugyfél altal
valaszthatd lehetGséget biztosit els6sorban az 1.sz. melléklet szerinti ’Panasziigyintézés
formanyomtatvanya’ dokumentumon, igy azt levélben, telefonon, elektronikus Gton, személyesen irasban
vagy szoban lehet6vé teszi, de levélben és telefonon mindenféleképpen.

1.1. Az tgyfeleknek a szébeli panasz megtételére a Tarsasag székhelyén minden munkanapon 8 és 16 6ra
k6zo6tt van lehetGsége.

1.2. Az lgyfelek telefonon kozolt szdbeli panaszukat minden munkanapon 8 és 20 dra kozétt van
lehet&sége megtenni. Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Tarsasag biztositja az észszer( varakozasi
id6én belili hivasfogadast és tigyintézést.

1.3. A Tarsasag az ugyfelek irasbeli panaszait elektronikus eléréssel folyamatosan fogadja.

A Tarsasag torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetiik (pl. tavoli lakéhely, testi fogyatékossag,
cselekvési szabadsag korlatozottsaga) ne akadalyozza a panasz benyujtasaban, ezért lehetség szerint a
panasz elektronikus Uton (e-mailben) torténd benyujtasat is lehet6vé teszi.

V. A panasz rogzitése

A panaszt - annak elintézéséig - a Tarsasag minden esetben nyilvantartdsba veszi. Kiilonos figyelmet kell
forditani arra, hogy az azonositas céljdbdl bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi elGirasokat, és ne
szolgdljanak mas, a panasziigyek regisztralasan kivili egyéb adatgyd(jtési célt. A Tarsasdg a - kizardlag a
panasziigyintézés okan - birtokdba kerilt személyes adatokat a panasz elintézése utan torli vagy mas
modon egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi.

A panaszt és az arra adott valaszt a Tarsasag ot évig 6rzi meg, és azt kérésre bemutat;ja.

A Tarsasdg munkatarsa segiti a panaszost a panasz megfogalmazdsdban és benyujtasaban. Ennek
érdekében a panasz benyujtdsdhoz megfelel6 nyomtatvanyokat vagy egyéb alkalmas moddot biztosit
szamara.

A Tarsasdg lehet6ségei fliggvényében elérhetévé teszi a panaszligyi nyomtatvanyt az lgyfélfogadasra
alkalmas helyiségekben. Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott
panasznyomtatvany egy, az atvétel igazolasaval ellatott eredeti példanyat.

Ha az lgyfél telefonon vagy szdban teszi meg a panaszat, a Tarsasag munkatarsa errdl is kiallit egy erre a
célra szolgdldé nyomtatvanyt. A nem személyesen, vagy egyébként a benyujtasi jogosultsag megdllapitdsara
alkalmas moddon torténé benyujtas esetén a Tarsasag kérheti a panasz benyuljtdsdnak utdlagos
megerGsitését.

A Hpt. 288. § (2) bekezdésének megfelelGen a pénziigyi intézmény, fliggetlen kozvetits és az tgyfél kozotti
telefonos kommunikaciot a pénzigyi intézmény hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megbrzi.
Errél az Ugyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatja. A Tarsasag az ligyfél kérésére biztositja a
hangfelvétel visszahallgatasanak lehet&ségét, tovabba téritésmentesen - kérésének megfeleléen -
huszono6t napon belill rendelkezésére bocsdjtja a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.
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VI. Tajékoztato

A panasziigyintézésrél a Tarsasag székhelyén, az tgyféltérben tajékoztatot helyez el, amelyben feltlinteti a
panasziigyintézéssel kapcsolatos tudnivaldkat, a felligyel6 hatdsagokat, tovabba tajékoztatja a panaszost
az elutasitas esetén igénybe vehetd békéltetés vagy kozvetités lehetéségérdl, illetve egyéb jogorvoslati
lehet&ségekrdl, valamint azok igénybe vételének esetleges jogszabalyi hataridgirdl.

VIIl. Panaszbejelent6 nyomtatvany

A Tdarsasag a panaszigyintézés keretében jelen szabdlyzat 1. szamu mellékletében meghatarozott és
rendszeresitett nyomtatvanyt hasznalja.

VIII. A panasziigy intézése

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat és azzal kapcsolatos dontését a jogszabdlyban elGirt hataridékre
figyelemmel az altala vdllalt hataridén belil teljesiti. Ha a hataridét valamilyen ok miatt meg kell
hosszabbitani, errdl tajékoztatja az ligyfelet az indok pontos megjel6lésével.

A Tdrsasdag az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott alldspontjat a panasz koézlését kévetd 30
napon belll megkiildi az tgyfélnek.

A felmerilé panaszokat - amennyiben ez lehetséges - helyben és azonnal orvosolni kell. Amennyiben ez
nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast, gondoskodni kell a panasz
szabalyozott és a szervezeti hierarchidban kovethets tovabbitasardl.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrdl jegyz6kodnyvet vesz fel, és annak
egy masolati példanyat a személyesen kozélt szébeli panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kozolt
szobeli panasz esetén az ugyfélnek megkildi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozé rendelkezések
szerint jar el.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban lehetéleg ne vegyen részt a Tarsasag olyan alkalmazottja, aki a
sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A panaszligyintézés nyelve a magyar, lehet6ség szerint azonban biztositani kell a panaszos altal beszélt és
értett nyelven torténd panasziigyintézést.

A panasziigyintézéssel foglalkozd munkatdrsak lehet6leg rendelkezzenek széleskord, alapos szakmai
ismeretekkel és az ligyfélszolgdlati munkahoz sziikséges készségekkel és képességekkel.

A Tarsasag a beérkezett panaszokat az daltala meghatdrozott, de egységes elvek szerint kialakitott és
attekinthetd rendszerben, valamennyi panasziigyintézési szakaszban kdvethet&en kezeli és tartja nyilvan. A
panaszkezelési nyilvantartds tartalmazza a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény
megjel6lését, a panasz benyuljtasanak id6pontjat, a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgald
intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat, a panasz kezelésének hataridejét és a végrehajtdsért
felels személy nevét, valamint a panasz megvalaszoldsanak id6pontjat.

A Tdrsasag a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthetd és egyértelm( indokoldssal latja el,
és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a hatarozat jogszabalyra hivatkozik, a
jogszabdlyhely megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi dontés
kozlésével egyidejlileg a Tarsasag tajékoztatja a panaszost a rendelkezésére allo igényérvényesitési és
jogorvoslati lehet&ségekrdl (pl. pénziigyi szervezeten belili forumhoz, alternativ vitarendezési férumokhoz
- békéltetd testiilet, kozvetits - illetve a birdsaghoz valod fordulas lehet&ségérdl), lehetGség szerint az adott
szervek nevének és elérhetdségének feltlintetésével.

Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz
esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kozolt szdbeli panasz esetén az lgyfélnek megkuldi, egyebekben az
irdsbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.
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10.

11.

A szolgadltaté a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a korilmények altal adott lehet6ségekhez
mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

A panasz elutasitasa esetén a szolgaltatd valaszdban tajékoztatja az lGgyfelet arrdl, hogy a Magyar Nemzeti
Bankrdl szolé 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén a
pénziigyi kozvetitérendszer felligyeletével kapcsolatos feladatkdrében eljar6 Magyar Nemzeti Banknal
fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerz6dés |étrejottével, érvényességével, joghatasaival
és megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén
birésaghoz fordulhat, vagy a Pénziigyi Békéltet§ Testiilet eljardsat kezdeményezheti, amennyiben a
Pénziigyi Békéltetd Testllet eljarasara vonatkozd szabalyok alapjan fogyasztdnak mindsil. A szolgaltatonak
tajékoztatnia kell e fogyasztot arrdl, hogy tett-e altalanos aldvetési nyilatkozatot, meg kell adnia a Pénziigyi
Békéltets Testlilet székhelyét, telefonos és internetes elérhet6ségét, valamint a levelezési cimét, tovabba a
fogyasztd kilon kérésére meg kell kiildenie a Pénziigyi Békéltet6 Testilet altal készitett és a szolgdltatd
rendelkezésére bocsatott kérelem nyomtatvanyt.

IX. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teendék

A panaszokkal kapcsolatos irdsban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a Tarsasag a panasz
alapjaul szolgdlé jogviszonyra el8irt bizonylatmegdrzési szabalyoknak megfeleléen, ilyen hianydban pedig
legalabb a polgari jogi eléviilés szabalyaibol kdvetkezd hataridékre tekintettel megfeleld ideig megérzi.

A Tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly mddon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen panaszigyi
statisztikdk és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott a panasziigyintézés
hatékonysaganak mérése.

A Tarsasag a panaszokrdl meghatarozott id6kdzonként, de célszerlen legalabb éves gyakorisaggal elemzést
készit, amelyben felméri a panaszligyek kapcsan leginkdbb érintett termékeket, Uzletagakat vagy egyéb
mUkodési terileteket, és meghatdrozza a panaszok megel6zése, illetve csokkentése érdekében sziikséges
és lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a panasziigyekbdl levonhato tapasztalatok beépitése a szolgdltatasi folyamatba.

A Tarsasag panaszlgyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre és sajat
Gzletpolitikajanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti. A Tarsasadg a panasz
kivizsgalasaért a fogyasztoval szemben kilén dijat nem szamit fel.

X. A panasziigyintézési tevékenység ellendrzése

A Magyar Nemzeti Bank a pénziligyi szervezeteket érint6 fogyasztéi bejelentések kapcsan a pénzigyi
szervezet és Ugyfele kozotti egyedi vitdba nem avatkozik be, hanem a panaszt érdemi elintézésre az
érintett pénzigyi szervezethez tovabbitja.

A Magyar Nemzeti Bank ellen6rzési tevékenysége soran vizsgalhatja a panasziigyintézés gyakorlatat és
jogszabalyoknak valé megfelelGségét az egyes pénziigyi szervezeteknél, illetve a pénziigyi szektorokban és
ellenérzési tevékenységének altaldnos tapasztalatait a panasziigyintézési tevékenység tovabbfejlesztése
érdekében nyilvanossagra hozhatja.

Budapest, 2018. aprilis 17.

Krankovics Sandor
igazgatdsag elnoke

EPZ Emerald Pénziigyi
Zartkoriien Miik6d6 Részvénytarsasag

Mellékletek:

1. szamu melléklet: Panaszligyintézés formanyomtatvanya
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